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There are increasing demand to cut flowers. Are there any customer’s loyalty? 
Loyalty is one attractive concept to be understand for business survival. The first aim of 
the research is to description about cut flowers consumer’s loyalty. And the second is to 
prove that product quality and customer’s  satisfaction are influence to cut flowers 
customer’s loyalty. A lot of indicator that  influence to customer’s loyalty but this 
research is restricted to two variables only. Validity and reliability test were done  for 30 
responden and the result show that the instrument were valid and reliable.  By 
convenience sampling, the research instrument that are questionairs  was distributed to 
100 respondens.  Research has shown that two variables were statistic significantly 
influence to customer’s loyalty. This result based on regression analysis. Product quality 
and customer’s satisfaction are partially and simultaneous influence to customer’s 
loyalty. So to increase the customer’s loyalty,which is the main target of current 
marketing, the business  institution  need to increase the quality product and or the 
customer’s satisfaction. Descriptionally, there are three indicator that is lower 
performance: the first is demonstrater an immunity to the full of the competion; the 
second is durability of product; the third is the wants and the needs of customer’s 
satisfaction namely product price of cut flowers. 
  




Hortikultura merupakan salah satu bagian dari sektor pertanian yang dapat 
dijadikan sumber pertumbuhan ekonomi Indonesia di masa yang akan datang. Salah satu 
komoditas florikultur yang memiliki peluang usaha yang cukup baik untuk dikembangkan 
adalah bunga potong. Komoditas bunga potong yang banyak digemari adalah bunga 
potong krisan, Kurniawan (2008). Kebutuhan bunga potong di Indonesia, terutama di 
kota-kota besar semakin meningkat. Peningkatan kebutuhan sejalan dengan pertumbuhan 
perhotelan, restoran dan perkantoran sebagai konsumen utama bunga potong.  
Bunga potong dapat diwujudkan sebagai rangkaian bunga diberbagai acara. Bunga 
potong banyak dibutuhkan oleh  florist, dekorator, hotel, catering, perkantoran dan 
konsumen rumah tangga. Pertumbuhan penduduk dan perekonomian dalam negeri 
memunculkan kebutuhan bunga potong dalam negeri. Di pasar dunia, tanaman hias tropis 










Usaha bunga potong memiliki pasar cukup luas, sehingga dapat dijadikan suatu 
peluang usaha yang cukup menjanjikan. Namun demikian terdapat beberapa kendala yang 
menyertainya. Penelitian pada Susie Flower di daerah Bogor menyatakan bahwa masih 
dijumpai beberapa kendala terkait usaha bunga potong, antara lain:  promosi belum 
maksimal karena belum menggunakan internet, jumlah karyawan terbatas dan belum 
mempunyai keahlian, keterbatasan waktu dan dana apabila memberikan pelatihan kepada 
karyawan,  dan lokasi pembelian bahan baku yang jauh. Disisi lain dinyatakan terdapat 
loyalitas konsumen yang selalu memesan produk maupun jasa dekorasi pada usaha 
tersebut, Darmawati (2009). Sementara itu menurut Boulding yang dikutip Hasan (2008) 
mengemukakan bahwa terjadinya loyalitas konsumen itu disebabkan oleh adanya 
pengaruh kepuasan dan ketidakpuasan dengan merek, yang terakumulasi secara terus-
menerus di samping adanya persepsi tentang kualitas produk.  
Berdasarkan pemaparan diatas, penulis tertarik untuk mengadakan penelitian 
mengenai loyalitas konsumen terhadap produk bunga potong. Pada kesempatan ini akan 
diperhatikan pengaruh variabel kualitas produk bunga potong dan kepuasan konsumen 
terhadap loyalitas konsumen bunga potong bunga potong. 
KERANGKA PEMIKIRAN 
Kebutuhan bunga potong di Indonesia, terutama di kota-kota besar semakin 
meningkat. Bunga potong sebagai salah satu pendukung dunia pariwisata selalu mendapat 
penguatan dari pemerintah Indonesia, sejalan dengan pertumbuhan  industri perhotelan, 
restoran dan perkantoran yang merupakan konsumen utama bunga potong. Demi 
keberlangsungan usaha, pengusaha  bunga potong harus mampu mewujudkan image 
bagus produknya di  mata konsumen. 
Loyalitas Pelanggan 
Pelanggan (customer) merupakan seseorang yang secara terus-menerus dan 
berulang kali datang kesuatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya. Perilaku 
positif  bagi perusahaan ini perlu dipertahankan supaya terjadi hubungan jangka panjang 
dengan pelanggannya. Jika produk tidak mampu memuaskan pelanggan, pelanggan 
menyatakan ketidakpuasan secara langsung pada perusahaan dengan cara sengaja 
berhenti membeli produk. Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai orang yang 
membeli, khususnya yang membeli secara teratur dan berulang-ulang, Hasan (2008).  
Loyalitas melebihi daripada sekedar keputusan membeli. Khususnya dalam 
keputusan pembelian, Engel dkk. (1994) menyatakan terdapat dua kemungkinan 










berulang yang meliputi: kekecewaan masa lalu, pertimbangan konsekuensi waktu dan 
energi bila pindah tempat dalam berbelanja, pencarian variasi ketika dijumpai alternatif 
lain, pemanfaatan kupon potongan harga. Kedua, pengambilan keputusan kebiasaan. 
Olson, C. Jerry (dalam Engel dkk, 1994) menyatakan bahwa konsumen terlibat dalam 
perilaku pembelian yang konsisten dan sesuai dengan citra diri mereka. Bila pembelian 
ulang secara terus-menerus maka strategi mempertahankan pangsa pasar menjadi 
tantangan manajemen. Engel dan Miniard menyatakan bahwa loyalitas pelanggan 
merupakan kebiasaan perilaku pengulangan pembelian, ketertarikan dan keterlibatan yang 
tinggi pada pilihannya, dan bercirikan dengan pencarian informasi eksternal dan evaluasi 
alternatif. 
Menurut Basu Swasta (2008) loyalitas dapat diukur dengan pendekatan perilaku 
yaitu: (1) Pembelian ulang, (2) Komitmen terhadap produk, (3) Merekomendasikan 
terhadap pihak lain, (4) Tidak terpengaruh produk lain. 
Kualitas produk 
Sudah selayaknya pengusaha harus memenuhi kualitas produk yang telah 
ditetapkan, dalam hal ini kualitas bunga potong sehingga konsumen tidak lari ke produsen 
lain. Kualitas yang baik menjadi alat persaingan yang handal, dan sekali waktu konsumen 
kecewa karena kualitas yang kurang baik akan berdampak tidak terciptanya pembelian 
ulang. 
Oliver (dalam Tengku Ezni Balqiah, 2002) mengusulkan bahwa kualitas sebagai 
konsep kinerja yang lebih luas, lebih lanjut Zeithmal et.al. juga mengatakan bahwa 
kualitas tergantung dari penilaian terhadap kinerja termasuk didalamnya unsur  
pelayanan. Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan konsumen, 
David dalam Yamit (2004). Apabila suatu produk sudah dapat memenuhi kebutuhan dan 
keinginan seseorang maka sudah dianggap berkualitas baik. 
Lebih lanjut David mendefinisikan bahwa terdapat lima pendekatan perspektif 
kualitas yang dapat digunakan oleh praktisi bisnis, yaitu: 
1. Transcendental Approach 
 Kualitas dalam pendekatan ini adalah suatu yang dapat dirasakan, tetapi sulit 
didefinisikan dan dioperasionalkan maupun diukur. Dengan demikian sulit untuk 
dijadikan sebagai dasar perencanaan dalam manajemen kualitas. 
2. Product-based Approach 
 Kualitas dalam pendekatan ini adalah suatu karekteristik atau atribut yang dapat 










objektif, tetapi pendekatan ini tidak dapat menjelaskan perbedaan antara selera dan 
preferensi individual. 
3. User-based Approach 
 Kualitas dalam pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung 
pada orang yang memandangnya, yang paling memuaskan preferensi seseorang atau 
cocok dengan selera. Hal ini mengakibatkan konsumen yang berbeda memiliki 
kebutuhan dan keinginan yang berbeda pula. 
4. Manufacturing-based Approach 
 Kualitas dilihat dari sudut pandang produsen yang mendefinisikan kualitas sebagai 
suatu yang sesuai dengan persyaratannya (conformance quality) dari produsen.  
5. Value-based Approach 
 Kualitas dalam pendekatan ini adalah memandang kualitas dari segi nilai dan harga 
sehingga bersifat relatif. Produk yang berkualitas tinggi belum tentu produk yang 
paling bernilai dan produk yang paling tepat dibeli. 
Garvin dalam Umar (2005) mengembangkan dimensi kualitas kedalam delapan 
dimensi yang dapat digunakan sebagai perencanaan strategi terutama bagi perusahaan 
yang menghasilkan barang. Kedelapan dimensi tersebut adalah sebagai berikut: pertama, 
performance (kinerja), karateristik pokok dari produk inti. Kedua, features 
(keistimewaan), yaitu karateristik pelengkap atau tambahan. Ketiga, reliability 
(kehandalan), yaitu kemungkinan tingkat kegagalan pemakaian. Hal ini berkaitan dengan 
probabilitas atau kemungkinan suatu barang berhasil menjalankan fungsinya setiap kali 
digunakan dalam periode waktu tertentu dan dalam kondisi tertentu pula. Keempat, 
comformance (kesesuaian), yaitu sejauh mana karateristik desain dan operasi memenuhi 
standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Kelima, durability (daya tahan), yaitu 
berapa lama produk dapat digunakan. Keenam, serviceability (kemampuan pelayanan) 
yaitu meliputi kecepatan, kompensasi, kenyamanan, kemudahan dalam pemeliharaan dan 
penanganan yang memuaskan. Ketujuh, estetika yaitu menyangkut corak, rasa, dan daya 
tarik produk, yang bersifat subyektif terkait nilai-nilai estetika individual. Kedelapan, 
perceived yaitu menyangkut citra dan reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan 
terhadapnya. 
Hellier et al. (dalam Wahyuningsih, 2005) menyatakan bahwa beberapa faktor 
yaitu: kualitas, ekuitas, nilai, kepuasan konsumen dan loyalitas masa lalu serta kesukaan 
terhadap merk akan mempengaruhi intensitas pembelian ulang. Lebih lanjut Feigenbaum 










bukan oleh organisasinya sehingga manajemen kualitas perlu mendasarkan pada harapan 
konsumennya. Tentu saja akan menguntungkan bagi perusahaan apabila harapan dan 
keinginan konsumen dapat dipenuhi oleh perusahaan.  
Berdasarkan uraian diatas penulis mengajukan hipotesis bahwa kualitas produk 
berpengaruh secara signifikan terhadap  loyalitas pelanggan. 
Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan konsumen dan meningkatnya loyalitas konsumen dapat terpenuhi apabila 
perusahaan berusaha memenuhi kualitas produk yang telah ditetapkan dalam hal ini 
kualitas bunga potong sehingga konsumen tidak lari ke produsen lain. 
Robert W Woodruff dalam Isti dan Agus (2007) menyatakan bahwa kepuasan 
konsumen merupakan suatu hirarki dari yang terendah hingga tertinggi, secara berurutan 
adalah kepuasan berdasar atribut (Attribute-based satisfaction), berikutnya kepuasan  
berdasarkan konsekuensi (Consequences-based satisfaction). Dan tingkat kepuasan yang 
paling tinggi adalah tingkat kepuasan berdasarkan tujuan (Goal-based satisfaction).  
Lebih lanjut dinyatakan bahwa tiga tingkatan kepuasan konsumen tersebut 
berhubungan dengan nilai-nilai yang diterima pelanggan atau customer value yang 
diharapkan pelanggan itu. Tiga tingkatan atributnya (desired customer) secara berurutan 
dari yang paling rendah adalah: customers’ goals and purposes, desired consequences 
inuse, dan desired product attributes and attribute. 
Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (dalam Kotler 2001) perwujudan 
kepuasan pelanggan dapat diidentifikasi melalui dimensi kualitas pelayanan yaitu : 
1. Tangibles. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik yang dapat 
diandalkan untuk memberikan pelayanan sesuai yang telah dijanjikan. 
2. Reliability, Kemampuan sesuai dengan yang telah dijanjikan dengan akurat dan 
terpercaya. 
3. Responsiveness. Keinginan untuk membantu para pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan sebaik mungkin. 
4. Assurance. Pengetahuan dan kesopansantunan para pegawai suatu perusahaan serta 
kemampuan mereka untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan. 
5. Emphaty. Perhatian secara individual kepada konsumen seperti kemudahan untuk 
menghubungi pihak perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan 












Kelima dimensi tersebut kemudian dikembangkan menjadi suatu alat ukur yang 
disebut Servqual (service quality). Sebelum dikembangkannya alat ukur tersebut menurut 
penelitian yang juga dilakukan oleh Parasuraman dkk., Roslow, Nicholls dan Tsalikis 
(dalam Isti dan Agus, 2007) dikemukakan bahwa ada sepuluh elemen pembentuk 
kepuasan yaitu: reliability, responsiveness, competence, access, courtessy, 
communication, credibility, security, knowing the customer, dan tangible. 
Kepuasan dalam pembelian khususnya dikaitkan dengan department store 
dilakukan oleh Arora (dalam Gordon & Hensen, 1992). Dalam kasus ini diperhatikan 
beberapa hal: aspek kenyamanan pembelian yang telah dilakukan, keyakinan pembeli 
terhadap keputusan yang tepat dalam pembeliannya serta kepuasan membeli di 
departemen store dimaksud.  
Tengku Ezni Balqiah (2002) yang melakukan penelitian kepuasan pelanggan PT 
Pelita Air Service menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara kepuasan 
terhadap pembelian ulang. Meskipun belum pada tahap loyalitas konsumen, penelitian 
tentang kepuasan konsumen berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk Mentari 
telah dilakukan oleh Isti dan Agus (2007). Dinyatakan bahwa variabel customer value dan 
variabel kepuasan secara langsung berpengaruh pada variabel keputusan pembelian 
produk Mentari. 
Berdasarkan uraian diatas penulis mengajukan hipotesis bahwa kepuasan 
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
METODE PENELITIAN 
Metode penelitian yang dipergunakan pada penelitian ini metode deskriptif 
asosiatif. Metode deskriptif berfungsi untuk mendeskripsikan atau memberikan gambaran 
terhadap objek yang diteliti melalui data sampel atau populasi yang berlaku (Sugiyono, 
2005). Hubungan asosiatif dibentuk berdasarkan regresi berganda: Y = a + b1X1 + b2X2. 
Besarnya pengaruh X1, X2 terhadap Y didasarkan pada besaran koefisien determinasi 
(koefisien of determination), yang dinyatakan dalam persen (100%). 
Untuk menguji ada tidaknya pengaruh variabel X1 dan X2 terhadap Y dilakukan 
dengan menggunakan Uji ”F” dan Uji ”t”. Uji F variabel  kepuasan konsumen terhadap 
variabel loyalitas konsumen, Uji t dipakai untuk mengetahui signifikansi pengaruh setiap  
variabel bebas terhadap variabel tak bebas.  
Data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer. Data primer adalah 
data yang diperoleh langsung dari sumber asli, tidak melalui perantara (Nur Indriantoro 










 Penelitian dilakukan di Kota Bekasi dengan populasi adalah konsumen produk 
bunga potong yang dijual di Kota Bekasi. Pengusaha bunga potong di Bekasi meliputi: 
toko bunga Ozzy Florist, PD Cendana, toko bunga Hany, PT kembang Indah Dunia,  
Sagita Flora, toko Sari Bunga dan Susanti Florist,  dengan teknik convenience sampling  
yaitu metode memilih sampel dari elemen populasi yang datanya mudah diteliti. Jumlah 
sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 subyek atau orang tergolong Esensial yang 
dikutip dari Franenkel dan Wallen dalam Aritonang (2005). Kuesioner dibagikan secara 
merata di tujuh toko bunga tersebut. 
Pengumpulan data pada penelitian ini  menggunakan koesioner yang secara 
langsung dibagikan oleh peneliti.  Kuesioner pada penelitian ini disusun menurut 
indikator-indikator dari variabel yang diukur berupa pertanyaan, jawaban disusun 
menurut tujuh (7) skala likert. Menurut Sugiyono (2002), skala likert adalah suatu skala 
yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau kelompok 
orang tentang permasalahan yang diungkapkan berdasarkan tingkat kepentingan.  
Dalam hal ini dipakai tiga instrumen penelitian yang berupa kuesioner. Uji kualitas 
data (Sekaran: 2000) dilakukan dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas data 
(Cronbach Alpha) berdasarkan penyebaran kuesioner kepada 30 orang responden. 
Validitas diukur dengan metode Product Moment Pearson. Suatu instrumen dikatakan 
valid atau memiliki daya pembeda yang baik jika memiliki nilai rbt ≥ 0,367. 
Adapun uraian ketiga instrument penelitian yang diterapkan pada penelitian ini 
adalah sebagai berikut. 
Variabel Loyalitas Pelanggan. 
Konsumen yang loyal dapat diartikan sebagai konsumen yang setia dalam waktu 
yang lama untuk membeli produk. Konsumen yang loyal merupakan sasaran terakhir 
perusahaan karena akan menciptakan bentuk hubungan jangka panjang dengan 
perusahaan, sehingga dapat dijamin kelangsungan hidup perusahaan.   
Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, 
pemasok, berdasarkan sikap positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten 
(Tjiptono 2005). Variabel ini menggunakan indikator sebagai berikut: 
1. Melakukan pembelian secara teratur (makes reguler repeat purchases).  
2. Membeli diluar lini produk atau jasa (purchases across product and service line).  
3. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing (demonstrater an 
immunity to the full of the competition).  











Variabel Kualitas Produk  
Kualitas produk adalah kecocokan penggunaan produk (fitness for use) untuk 
memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan (Nasution, 2005). Variabel ini 
menggunakan delapan indikator sebagai berikut: performance (kinerja), features 
(Keistimewaan), reliability (kehandalan), comformance (kesesuaian),  durability (daya 
tahan), serviceability (kemampuan pelayanan), estetika,dan  perceived (citra produk). 
 Variabel Kepuasan Konsumen 
Kepuasan konsumen adalah  perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal 
dari perbandingan antara hasil suatu produk dan harapan-harapannya. (Kotler, 2002). 
Variabel ini menggunakan indikator sebagai berikut, Griffin dalam Hurriyati (2005): 
1) Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan pelanggan.  
2) Pengalaman masa lalu, ketika mengkonsumsi produk dari perusahan maupun 
pesaing-pesaingnya.  
3) Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan menceritakan kualitas produk 
yang akan dibeli oleh pelanggan itu. 
4) Komunikasi melalui iklan dan pemasaran, orang-orang dibagian penjualan dan iklan 
sebaiknya tidak membuat periklanan yang berlebihan. 
HASIL PEMBAHASAN 
Pembahasan diawali dengan menguji instrumen penelitian serta dideskripsikan 
mengenai variabel loyalitas konsumen, kualitas produk dan kepuasan konsumen bunga 
potong. Selanjutnya dilihat hasil uji model regresi serta dilihat pengaruh variabel kualitas 
produk dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen bunga potong. 
Uji Kualitas Instrumen Penelitian dan Deskripsi Variabel Penelitian. 
Terdapat satu (1) kuesioner yang tidak dapat dianalisis dari 100 kuesioner yang 
disebarkan kepada konsumen bunga potong di tujuh perusahaan. Sehingga analisis 
datanya didasarkan pada 99 data. Korelasi Pearson antara setiap dimensi dari ketiga 
variabel yang diteliti dengan variabel dependen yaitu loyalitas konsumen menunjukkan 
besaran diatas 0,367 sehingga dapat dikatakan bahwa instrumen penelitian cukup valid. 
Sedangkan nilai Cronbach Alpha yang diperoleh adalah 0,821 yang lebih besar 
dibandingkan 0.5 dengan demikian instrumen penelitiannya cukup reliabel. 
Variabel Loyalitas Pelanggan    
Konsumen yang loyal menjadi tujuan akhir perusahaan karena akan menciptakan 
manfaat jangka panjang. Variabel loyalitas diukur berdasarkan empat dimensi  yaitu: 










dari daya tarik sejenis (produk pesaing), serta dimensi merekomendasikan kepada orang 
lain. Secara terperinci ke empat dimensi menunjukkan kinerja diatas 70% sehingga dapat 
dikatakan bahwa loyalitas konsumen bunga potong sudah baik. Dimensi yang paling 
lemah (71,67%) adalah menunjukkan kekebalan dari produk pesaing, dapat diartikan 
perusahaan harus berhati-hati karena konsumen relatif tidak kebal terhadap persaingan 
yang ketat. 
Tabel 1 Dimensi Variabel Loyalitas Konsumen Bunga Potong 
 
Variabel Kualitas Produk 
Khususnya variabel kualitas bunga potong, secara deskriptif diperoleh bahwa 
semua dimensi variabel kualitas produk tidak menunjukkan perbedaan signifikan 
semuanya di atas 70%, konsumen bunga potong mempunyai penilaian cukup baik 
terhadap kualitas produk bunga potong (Tabel 2). Kinerja yang paling lemah (75%) yaitu 
duration, nampaknya sesuai dengan jenis produk bunga potong yang tidak tahan lama.  
Tabel 2  Dimensi Variabel Kualitas Bunga Potong 
Variabel Kepuasan Konsumen 
Konsumen yang puas dapat diartikan bahwa perusahaan mampu memenuhi  
memenuhi  kebutuhan  dan  harapan  konsumen. Ke empat dimensinya cukup fluktuatif, 
nilai dibawah dan diatas 70%. Nilai diatas 80% yaitu pengalaman dari teman, hal ini 
 Dimensi Skor Ideal  Skor  Kinerja (%)  
1 Pembelian secara teratur 2,.079 1,616 77,75 
2 Membeli diluar lini produk dan jasa 1,386 1,004 72,45 
3 Menunjukkan kekebalan dari produk pesaing 2,079 1,490 71.67 
4 Merekomendasikan produk kepada orang lain 3,465 2,995 86,44 
 Dimensi Skor Ideal  Skor  
Kinerja 
(%)  
1 Performance (kinerja) 3,465 2,603 75 
2 Features (Keistimewaan) 4,158 3,405 82  
3 Reliability (kehandalan) 4,158 3,189 77 
4 Comformance (kesesuaian) 4,158 3,116 75 




3,465 2,586 75 
7 Estetika 3.465 2.585 75 










kemungkinan terkait dengan terjalinnya komunikasi yang baik antar konsumen sehingga 
konsumen merasakan pentingnya pengalaman orang lain dalam mengonsumsi bunga 
potong ( Tabel 3). Namun harus lebih diperhatikan khususnya dalam hal kebutuhan dan 
keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan pelanggan (kinerja 66,36%) 
misalnya harga, keterkaitan rangkaian dengan acara resmi, kebutuhan konsumen terhadap 
bunga potong. 
Tabel 3   Dimensi Variabel Kepuasan Konsumen Bunga Potong 
 
Uji Model Regresi  
 Analisis data menggunakan regresi linier berganda berdasarkan model Y = a+ 
b1X1 + b2X2 diperoleh  persamaan regresi Y=11,26+0,177 X1+ 0,162 X2. Berdasarkan uji 
F 0.05( 1, 97)  adalah   3,84 (unlimited), sedangkan nilai F hitungnya 89.564 ini menunjukkan 
signifikan. Artinya kualitas produk dan kepuasan konsumen secara bersamaan mampu 
menjelaskan variasi dari loyalitas konsumen.  
Berdasarkan Tabel 4 dapat dilihat bahwa koefisien determinasi sebesar 0,807 dan  
R
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  sebesar  65,1% dapat diartikan bahwa dengan model regresi tersebut, variabel kualitas 
produk dan variabel kepuasan mampu menjelaskan sebesar 65,1% terhadap loyalitas 
konsumen dan sisanya sebesar 34,9% dijelaskan oleh faktor lain. 
Selanjutnya nilai t tabel  adalah 1,645 (unlimited) lebih kecil bila dibandingkan 
dengan t hitung baik untuk konstanta, koefisien regresi kualitas produk dan koefisien regresi 
kepuasan konsumen. Masing-masing nilai t hitung secara berurutan adalah 2,332, 5,483 dan 
3,227, ini berarti signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas dan variabel 
kepuasan konsumen masing-masing mampu menjelaskan variasi dari loyalitas 
konsumennya. Hasil penelitian tentang kualitas produk yang berpengaruh terhadap 
loyalitas konsumen ini sesuai dengan hasil penelitian Hellier (dalam Wahyuningsih, 
2005) maupun dengan Cahria Sugiana, 2008. Pengaruh dari kepuasan konsumen sesuai 
dengan penelitian Tengku Ezni Balqiah (2002) serta penelitian Isti dan Agus (2007).  
 Dimensi Skor Ideal Skor  Kinerja (%)  
1 
Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan 
dengan hal-hal yang dirasakan pelanggan 
3,465 2,299 66,36 
2 Pengalaman masa lalu 4,158 3,152 75,80 
3 Pengalaman dari teman-teman 3,465 2,930 84,55 










Koefisien regresi positif menunjukkan makna bahwa semakin baik kualitas bunga 
dan tingkat kepuasan konsumen bunga potong maka semakin tinggi pula loyalitas 
konsumen. Secara rinci dapat dinyatakan bahwa apabila terdapat peningkatan kualitas 
produk sebesar satu satuan maka loyalitas konsumen akan meningkat sebesar 0,177 
satuan. Sementara itu apabila terdapat peningkatan kepuasan konsumen sebesar satu 
satuan maka loyalitas konsumen akan meningkat sebesar 0,162 satuan. 
Tabel 4  Rekapitulasi  Statistik  Hubungan Antar Variabel Penelitian: X1, X2  Terhadap  
Loyalitas Konsumen Bunga Potong  (Y) 
 
Persamaan Regresi Y = a+ b1X1 + b2X2 Y=11,26+0,177 X1+ 0,162 X2  
Uji F  
Signifikansi: 
α=0,05 
F hitung =  89,564  Probabitity Value = 0,000 Signifikan 
KD dan (R²) 
KD = 0,807 = 
80,7% 






















Kualitas produk dan kepuasan konsumen berpengaruh secara langsung dan 
signifikan secara statistik terhadap variabel loyalitas konsumen. Oleh karenanya agar  
mampu  memenangkan  persaingan yang semakin berat maka perusahaan bunga potong 
harus mampu mewujudkan kualitas bunga potong dan kepuasan konsumennya.  
Apabila kualitas produk mampu memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen, 
yang berarti terpenuhinya kebutuhan dan harapan konsumen maka akan menciptakan 
kepuasan bagi konsumen. Setelah konsumen merasakan kepuasannya, mereka cenderung 
akan selalu memakai produk yang bersangkutan (loyal). Konsumen akan sukarela tetap 
menggunakan jasa yang disediakan perusahaan secara berulangkali bahkan seterusnya 
dan tidak ingin beralih kepada perusahaan yang menjadi kompetitor. Harapan yang 
muncul adalah keberlanjutan (survival) usaha dalam jangka panjang.  
Secara deskriptif, dapat dinyatakan kinerja ketiga variabel yaitu: kualitas produk, 
kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, yang menunjukkan nilai diatas 70% artinya 
menunjukkan kinerja yang cukup baik di mata konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa 
ketiga variabel ini masih dapat ditingkatkan kinerjanya dalam rangka memaksimalkan 
kinerja secara keseluruhan.  
Indikator yang dinilai lemah oleh konsumen adalah pertama, menunjukkan 










kurang kebal terhadap produk pesaing. Kedua, durability (daya tahan) bunga potong 
sebagai indikator variabel kualitas produk,  juga lemah di mata konsumen artinya sesuai 
dengan karakter fisik bunga potong yang memang tidak dapat bertahan dalam waktu yang 
lama. Hal ini menjadi tantangan tersendiri bagi pengusaha untuk meningkatkan daya 
tahan produk bunga potong. Ketiga, kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-
hal yang dirasakan pelanggan (indikator variabel kepuasan konsumen),  juga dinilai 
lemah oleh konsumennya terkait dengan harga produk, bunga potong sebenarnya menjadi 
kebutuhan untuk acara penting dan menjadi kebutuhan bagi toko bunga rangkai. Artinya 
masih ada masalah terkait dengan  harga dan kebutuhan yang tidak mampu dipenuhi oleh 
pengusaha bunga potong.  
SIMPULAN 
Konsumen bunga potong telah menggunakan produk selama lebih dari dua tahun 
(66,67%). Kinerja keseluruhan variabel penelitian sudah cukup baik,  kinerja variabel 
loyalitas konsumen, kualitas produk dan variabel  kepuasan konsumen bunga potong 
menunjukkan besaran diatas 70% berarti masih dapat ditingkatkan lagi. Hasil analisis 
regresi berganda menunjukkan bahwa  kualitas produk dan kepuasan konsumen secara 
bersamaan mampu menjelaskan variasi dari loyalitas konsumen. Apabila perusahaan 
ingin mendapatkan konsumen yang loyal maka harus meningkatkan kualitas produk dan 
kepuasan konsumennya.  
DAFTAR PUSTAKA 
Aritonang, Lerbin R. 2005. Kepuasan pelanggan, pengukuran, dan          penganalisisan 
dengan SPSS. Jakarta: Gramedia Pustaka Utama. 
Basuswastha dan T Hani Handoko. 2008. Manajemen Pemasaran: Analisis Perilaku 
Konsumen, Yogyakarta: Liberty. 
Engel, Blackwell & Miniard (Alih Bahasa: Budiyanto). 1994. Perilaku Konsumen, 
Jakarta, Binarupa Aksara, 1994. 
Darmawati. 2009. Formulasi Strategi Usaha Florist Dan Dekorasi Pada Susie Flower 
 Di Bogor. Skripsi IPB. Bogor. 
Fresti dwi kartini, 2009. Strategi pengembangan usaha Bunga potong krisan, mawar dan 
gerbera Kelompok tani rahayu di Kecamatan Cidahu, Sukabumi. Program Sarjana 
Ekstensi Manajemen Agribisnis. Fakultas Pertanian. Institut pertanian bogor. 
Gordon C Burner II & Paul J Hensel.1992. Marketing Scale Handbook: A Compilation of 
Multi-Item Measures, American Marketing Association, Illinois. 
Hasan, Ali. 2008. Marketing. Jakarta: Gramedia Pustaka Utama 
Hurriyati, Ratih. 2005. Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen. Bandung: CV. 
Bumi Aksara 
Isti Pujihastuti  dan Agus Supadiyono 2007. Pengaruh Nilai Konsumen (Customer Value) 










 Moderasi: Studi Kasus PT Indosat. Jurnal Ilmu Pengetahuan, Agama dan Budaya 
: Paradigma; ISSN No. 0853-9081 Vol. VIII No. 01.  
Kotler, Philip dan Amstrong, Gary. 2001. Prinsip-prinsip Pemasaran jilid 1, edisi ke-8. 
Jakarta: Erlangga. 
Kotler, Philip, Manajemen Pemasaran, Edisi Milenium, Jakarta Prehalindo, 2002. 
Kurniawan, Jeffry. 2008. Formulasi Strategi Pengembangan Usaha Bunga Potong Krisan 
Pada Loka Farm, Cilember Bogor. IPB Bogor. 
Sekaran,U. 2000. Research Metodhs For Business A Skill – Building Approach.3rd  ed. 
John Wiley and Sons ,Inc. 
Sugiyono, Prof., DR., Metode Penelitian Bisnis,Alfabeta, Bandung, 2000. 
Tengku Ezni Balqiah. 2002. Pengukuran Afeksi dan Kepuasan Pelanggan Kasus 
Penumpang PT Pelita Air Service. Jurnal Manajemen Indonesia. Vol 1. No. 1. 
Tjiptono, Fandy dan Gregorius, Chandra. 2005. Service, Quality dan Satisfaction. 
Yogyakarta: Andi. 
Umar, Husen. 2001. Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, Cetakan Kedua. 
Jakarta : PT. Raja Grafindo Persada. 
Wahyuningsih. 2005. Customer Satisfaction and Behavior Intentions. Usahawan No. 06. 
Tahun XXXIV. Juni 2005. 
Yamit, Zulian. 2004. Manajemen Kualitas Produk dan Jasa. Yogyakarta: Ekonisia. 
